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Resumen
Se presentan las líneas marcadas por la Agenda Digital Europea que pueden incorporarse en el sistema público de servicios sociales a través de 
la utilización de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC). Los objetivos marcados en sus planes pretenden mejorar las relaciones 
de los ciudadanos con las diferentes administraciones públicas.
Los sistemas de protección social (seguridad social, educación, sanidad y empleo) han iniciado este proceso alcanzado grandes mejoras en la 
atención de las necesidades de los ciudadanos. En España existen experiencias aisladas que pueden ser tomadas como referentes en la utilización de 
las nuevas tecnologías para mejorar el bienestar social desde la implementación de la atención que reciben los ciudadanos.
Las TIC están transformado los sistemas de producción creando un mundo más globalizado sin fronteras, e incluso pueden facilitar la inclusión 
social de las personas a través del acceso a la información, la educación, el empleo, etc., y especialmente de las personas con discapacidad o situación 
de dependencia tanto a nivel nacional como internacional.
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Digital agenda: e-Social services
Abstract
The guidelines set by the European Digital Agenda that can be incorporated into the public social services system through the use of 
Information and Communication Technology (TIC) are presented. The objectives set in their plans intend to improve relations between citizens and 
the different public administrations.
The social protection systems (social security, education, health and employment) have started this process making great improvements in 
care of the citizens needs. In Spain there are isolated experiences that can be taken as reference in the use of new technologies to improve social 
welfare with the implementation of care received by citizens.
The TIC are transforming production systems creating a more globalized world without borders, and may even facilitate the social integration 
of people through access to information, education, employment, etc., and especially people with disabilities or dependency status both nationally 
and internationally.
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1. INTRODUCCION
se considera que las tecnologías de la información y las comunicaciones (tic), son aquellas que procesan, 
almacenan y comunican información. “Hoy se habla de nuevas tecnologías para referirse a las tecnologías de la 
información y la comunicación (tic) que giran en torno a cuatro medios básicos: la informática, la microelectró-
nica, los multimedia y las telecomunicaciones. y lo que es más importante, giran de manera interactiva e interco-
nexionadas, lo que permite conseguir nuevas realidades comunicativas y potenciar las que pueden tener de forma 
aislada (cabero, 2007: 163).
la tecnología ha conseguido un importante impacto en el modo de procesar nuestras vidas, comenzando por 
la familia, el trabajo, la educación, hasta terminar en el ocio. la sociedad digital beneficia a todos los ciudadanos, y 
en especial a las personas que se encuentran en cualquier situación de vulnerabilidad como son las personas con 
discapacidad y/o mayores a las que puede ofrecer el apoyo necesario en su vida. el gasto total nacional en servicios 
tic se incremento en un 4,6 % interanual situándose en 2.871 millones de euros el gasto nacional en servicios tic. la 
mayor proporción del gasto (47,6%) corresponde a la telefonía móvil con un gasto total de 1.365 millones de euros 
(ontsi, 2015: 21) 1. la transformación digital ha provocado un conjunto de cambios en el comportamiento humano, 
que están asociados a la aplicación de la tecnología a los distintos aspectos de la vida.
A pesar del aumento en su utilización es necesario desarrollar la competencia digital, que puede implementar 
la participación de la comunidad, facilitando la toma de decisiones respecto a cuestiones importantes (cambio 
climático, en la reducción del consumo energético, en la mejora de la eficiencia del transporte y de la movilidad, la 
autonomización de los pacientes, la inclusión de las personas con discapacidad, etc.).
en este sentido las entidades sociales (Fundaciones, Mutualidades, Asociaciones, cooperativas, empresas de 
inserción, colectivos, etc.) enmarcadas en la economía social también se han incorporando a la utilización de las 
tic, por sus grandes ventajas en tener interconectarnos a sus representados. estas entidades o onGs vienen a ser 
un complemento muy importante de las Administraciones Públicas (García, 2004), por la atención que prestan a 
las personas que se encuentran en situación de exclusión social. según el uso de la administración pública a través 
de internet tiene una penetración del 32,8% entre los individuos de 15 años o más (de ellos el 81,5% han utilizado 
la e-administración para gestionar algún trámite online mientras que el 65,8% se ha descargado algún formulario 
oficial a través de la Red (ontsi, 2015: 57).
su utilización se está implementado en los diferentes sistemas de protección social que configuran los pilares 
básicos del estado bienestar (educación, salud, trabajo, pensiones), aunque queda pendiente iniciar su desarrollo 
en el sistema público de servicios sociales con el fin de facilitar el acceso electrónico a los ciudadanos a sus presta-
ciones. en este sentido, la Unión europea ha considerado la necesidad de promover la utilización de tecnologías de 
la información y de la comunicación, telemáticas y ayudas técnicas en el sector de los cuidados de larga duración 
(ltc) (Alonso, 2013).
en el sistema educativo se ha convulsionado con la utilización de las tic permitiendo la formación online o 
e-learning tanto las universidades como por empresas. la institucionalización de la enseñanza universitaria a dis-
tancia alrededor de 1960 marca el paso de una enseñanza caracterizada por la necesidad de emplear medios de 
comunicación alternativos a la conversación directa entre profesores y alumnos. las nuevas tecnologías facilitan 
la educación a personas de diferentes espacios geográficos, y abren las universidades de cualquier país a estudian-
tes interesados, haciendo más accesible la educación, especialmente a personas con discapacidad y mayores. es 
decir, un sistema de enseñanza abierto a un número indeterminado de estudiantes que dirigen su propio proceso 
de aprendizaje gracias al apoyo digital de los que de un equipo docente que planifica y evalúa los resultados. se ha 
creado un espacio de formación en internet que facilita la comunicación entre el profesor y los alumnos que utiliza 
herramientas sincrónicas y asincrónicas de la comunicación (cabero et al., 2004). entre estas tendencias están los 
cursos online masivos y abiertos (Massive open online course o Mooc) que surgen en 1961 y se imparten por 
universidades de todo el mundo a través de diferentes plataformas educativas que garantizan su gestión. estos 
cursos son seguidos por millones de estudiantes al ser fáciles de acceder y gratuitos. están disponibles en diferen-
tes plataformas, entre las que se encuentran: coursera, edX, udacity y MiriadaX 2.
en el área de salud, las ventajas del uso de las tic están siendo verdaderamente relevantes, especialmente en 
el campo de la telemedicina donde han adquirido un mayor protagonismo (Hillán, setién, del Real, 2014: 121). con-
1 la telefonía fija acumula 620 millones de euros (21,6%); el servicio de internet alcanza los 550 millones de euros (19,1%) y finalmente 
la televisión de pago obtiene los 336 millones de euros restantes (11,7%). casi la mayor parte de los internautas (79,9%) utilizan internet para 
buscar información, siendo el hogar y desde el móvil (con un 81,4% y un 70,5% respectivamente) los medios de acceso preferidos.
2 Ver como curso ejemplo https://miriadax.net/web/discapacidad-y-envejecimiento-activos-soportes-tecnologicos.
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viene diferenciar la e-salud de la telemedicina, donde el concepto de e-salud surge tras la avalancha de e-commer-
ce y sucesivos e-busines, e-learning y otros en un intento de conducir las promesas, expectativas y excitación del 
e-commerce hacia el mundo de la salud (traver y Guillén, 2009: 9). el término de e-salud parece más prometedor 
que la telemedicina asociada a un hardware y a sus profesionales, mientras que la e-salud está relacionada con la 
provisión de servicios y los pacientes según puede apreciarse en la siguiente tabla núm. 1.
Tabla 1. RecuRsos ofRecidos poR e-salud. fuenTe elaboRación pRopia
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la definición de e-salud acuñada por G. eysenbach en 2001 como campo emergente en la intersección de la 
informática médica, la salud pública y el comercio, referente a la información y servicios sanitarios suministrados 
o mejorados a través de internet y tecnologías relacionadas 3 explica de forma amplia sus implicaciones. A nivel 
internacional cada día se crean más planes estratégicos de e-salud para cubrir las demandas existentes de servicios 
sanitarios en la población.
las tic están facilitando el acceso al empleo, a través de cursos de formación, opciones de empleo en las 
redes, etc. incluso en la administración comienza a tenerse en cuenta la opción del teletrabajo que facilita la conci-
liación con la vida familiar y social. los empleados públicos con teletrabajo suponen en 2014 eran 4.663, es decir un 
1% del total (informe iRiA, 2014: 82). esta modalidad de teletrabajo es una muestra más de cómo las nuevas tecno-
logías están introduciéndose en los diferentes sistemas que componen el estado de bienestar social modificando 
la vida de las personas. el portal de e-Admon acerca la información y la tramitación de expedientes de forma ágil y 
segura gracias a los últimos cambios realizados y a la legislación que regula su utilización.
2. MEDIOS ELECTRONICOS EN LAS RELACIONES CON LA ADMINISTRACIÓN
los países de la Unión están desarrollando servicios basados en sistema mixto público-privado, buscan-
do alternativas que reduzcan la presión social de demanda de servicios con un alto coste (Alemán y Ramos, 
2013). se trata de la utilización de la tecnología como un medio para crear valor útil para la organización o 
administración, los ciudadanos y la sociedad (Ruiz y cuellar, 2013). la valoración positiva de la Agenda di-
gital para europa, se encuentra dentro de las iniciativas de la estrategia europa 2020 que con el propósito 
de potenciar el uso de las tecnologías de la información y la comunicación (tic) establece siete campos de 
actuación prioritarios:
1. crear un mercado único digital.
2. Mejorar las condiciones marco para la interoperabilidad entre productos y servicios de tic.
3. Fomentar la confianza y la seguridad en internet.
4. Garantizar la oferta de un acceso a internet mucho más rápido.
3 Eysenbach, G. “What is ehealth?”, Journal of Medicine internet research, 2001, vol. 3(2): e20.
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5. estimular la inversión en investigación y desarrollo.
6. Fomentar la alfabetización, la capacitación y la inclusión digital.
7. Aplicar las tic para abordar retos sociales tales como el cambio climático, los costes crecientes de la 
atención sanitaria y el envejecimiento de la población.
tras el primer Plan de Acción europeo sobre Administración electrónica (2011-2015 4), ha entrado en vigor el 
Plan de Acción europeo sobre Administración electrónica (2016-2020) 5, con la finalidad de conseguir el Mercado 
único digital y continuar con las medidas trazadas en el anterior para implicar más a ciudadanos y empresas. la 
Agenda digital para españa conlleva un Plan de servicios públicos digitales con el doble objetivo:
1. Mejorar la calidad y eficiencia de los servicios públicos mediante la utilización de las tic y con ello aumentar 
el crecimiento económico y social del país.
2. Aprovechar el impulso proyectos de modernización de los servicios públicos para el desarrollo de la 
industria tecnológica.
Para lograr estos fines se han diseñado cuatro ejes con sus respectivas medidas que se coordinan por las co-
rrespondientes administraciones públicas. estos ejes son:
•	 eje i: Programa de salud y bienestar social para fomentar el uso de las tic en el sistema nacional de 
salud, en coordinación con el Plan de calidad del sistema nacional de salud y la estrategia nacional de 
Gestión de la cronicidad, marcos de referencia establecidos por el Ministerio de sanidad, servicios socia-
les e igualdad.
•	 eje ii: Programa de educación digital. trata de potenciar el sistema educativo a través de las tic, en línea 
con el Plan de cultura digital en la escuela, marco de referencia establecido por el Ministerio de educa-
ción, cultura y deporte.
•	 eje iii: Programa de Administración de Justicia digital. este eje tiene como objetivo mejorar de la Adminis-
tración de Justicia a través de las tic, con el fin de agilizar y dar accesibilidad en los servicios que presta 
el Ministerio de Justicia.
•	 eje iV: impulso del sector tic mediante otros proyectos de modernización de servicios públicos moviliza-
dores de la demanda tic.
estas medidas tienen la doble finalidad de hacer más eficaz a la administración pública a la vez que permite un 
amplia inversión y desarrollo de las tic con el fin de potenciar el desarrollo económico existente en el sector. en-
tre la normativa nacional que facilita la utilización de medios electrónicos para hacer más accesible las relaciones 
entre la Administración y la ciudadanía se encuentra la ley 15/2014, de 16 de septiembre que recoge algunas mo-
dificaciones básicas de normativas necesarias para la implantación de procedimientos electrónicos que reduzcan 
las trabas burocráticas e impulsen una Administración más cercana a los ciudadanos y empresas,. estas medidas 
figuran en el informe de la coRA (2013) 6, que tiene entre sus objetivos:
1. lograr una Administración totalmente electrónica e interconectada.
2. establecer una seguridad jurídica.
3. disponer de calidad en la normativa vigente que regule el procedimiento electrónico.
4. Reducir las cargas administrativas. es decir, conseguir la simplificación de los procedimientos para 
ciudadanos y empresas, reduciendo las trabas burocráticas e impulsando la Administración electrónica 
dado el avance existente de las nuevas tecnologías de la información y comunicación (tic).
5. Visibilizar el funcionamiento de las Administraciones Públicas (AA.PP.) para su total transparencia.
6. colaborar y cooperar entre las distintas administraciones.
7. Mayor control y seguimiento de los organismos administrativos, empresariales y fundacionales.
4 sobre la promoción de las tic para promover una administración publica inteligente, sostenible e innovadora (comunicación de la 
Comisión	al	Parlamento	Europeo,	al	Consejo,	al	Comité	Económico	y	Social	Europeo	y	al	Comité́	de	las	Regiones	{SEC(2010).
5 comunicación de la comisión al Parlamento europeo, al consejo, al comité económico y social europeo y al comité de las Regiones 
{SWD(2016).
6 la comisión para la Reforma de las Administraciones Públicas (o coRA), fue aprobada el 26 de octubre de 2012 en el consejo de Mi-
nistros, con el fin de elaborar un informe con propuestas de medidas que dotaran a la Administración del tamaño, eficiencia y flexibilidad que 
demandan los ciudadanos y la economía del país.
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Para fortalecer estos objetivos se ha ampliado el marco legislativo existente donde se encuentran las leyes 
que han actualizado las relaciones de los ciudadanos con las administraciones a través de sistemas electrónicos. 
entre ellas destacan las siguientes por su importancia:
•	 la ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Jurídico del sector Público (Boe del 2-10-2015) desarrolla la 
legislación básica sobre régimen jurídico administrativo, aplicable a todas las Administraciones Públicas y 
el régimen jurídico específico de la Administración General del estado (AGe).
•	 la ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo común de las Administraciones Públi-
cas 7 (Boe del 2-10-2015) que entrará en vigor el 2 de octubre de 2016 tiene entre sus objetivo la adaptación 
de la Administración a las tecnologías de la información y comunicación con el fin de regular las relaciones 
con la ciudadanía y evitar la dispersión normativa existente. se pretende con ello legislar un procedi-
miento administrativo que regule el funcionamiento electrónico existente, la participación ciudadana y 
la seguridad jurídica.
•	 la orden AAA/626/2016, de 26 de abril, por la que se regula la aplicación del sistema de código seguro de 
verificación de documentos electrónicos del Ministerio de Agricultura, Alimentación y Medio Ambiente 
(Boe del 02-05-2016)
•	 la Resolución de 28 de diciembre de 2015, de la subsecretaria, de adhesión al Registro electrónico de 
Apoderamientos de la Administración General del estado y se incorporan trámites y actuaciones al catálo-
go de trámites y actuaciones por medios electrónicos para los que se puede apoderar para su realización 
por internet (Boe del 30-12-2015).
•	 el Real decreto 806/2014 8, de 19 de septiembre, (Boe del 26-09-2014) sobre organización e instrumentos 
operativos de las tic en la Administración General del estado (AGe) y sus organismos públicos, en su 
artículo 7 analiza el papel de las comisiones Ministeriales de Administración digital (cMAds).
entre las dificultades señaladas por la coRA en materia de identificación y tramitación de procedimientos se en-
cuentra la identidad digital que ha sido resuelta a través de la implantación de cl@Ve, como elemento de identifica-
ción digital simplificado y cl@Vefirma. estas herramientas permitirán la firma electrónica reconocida con certificado 
en la nube e integración con el dni3.0, facilitando a los ciudadanos el acceso a la administración electrónica 9.
las medidas llevadas a cabo hasta el momento por la coRA han eliminado duplicidades entre las AA.PP.; 
simplificando y reduciendo trámites y procedimientos; mejorado la gestión (se han establecido servicios y medios 
comunes, de tal forma que se han suprimido organismos ineficientes a través de soluciones tecnológicas en la 
Administración que garantizan la eficiencia económica y la seguridad informática, además de facilitar la realización 
trámites administrativos de forma on line, App móviles, etc. ). la eficiencia económica de la reforma realizada 
(ahorros e ingresos) para las AA.PP. en la presente legislatura, han supuesto un ahorro total de 30.495.442.493€ 
(corA, 2016), según se puede apreciar en la siguiente tabla núm. 2.
7 Quedan derogadas las siguientes disposiciones:
a) ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento Administrativo co-
mún (Boe del 27-11-1992).
b) ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrónico de los ciudadanos a los servicios Públicos (Boe del 23-06-2007).
c) los artículos 4 a 7 de la ley 2/2011, de 4 de marzo, de economía sostenible (Boe del 5-03-2011).
d) Real decreto 429/1993, de 26 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento de los procedimientos de las Administraciones 
Públicas en materia de responsabilidad patrimonial (Boe del 4-05-1993).
e) Real decreto 1398/1993, de 4 de agosto, por el que se aprueba el Reglamento del Procedimiento para el ejercicio de la Potestad 
sancionadora (Boe del 9-08-1993).
f) Real decreto 772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentación de solicitudes, escritos y comunicaciones ante la 
Administración General del estado, la expedición de copias de documentos y devolución de originales y el régimen de las oficinas 
de registro (Boe del 22-05-1999).
g) los artículos 2.3, 10, 13, 14, 15, 16, 26, 27, 28, 29.1.a), 29.1.d), 31, 32, 33, 35, 36, 39, 48, 50, los apartados 1, 2 y 4 de la disposición 
adicional primera, la disposición adicional tercera, la disposición transitoria primera, la disposición transitoria segunda, la disposi-
ción transitoria tercera y la disposición transitoria cuarta del Real decreto 1671/2009, de 6 de noviembre, por el que se desarrolla 
parcialmente la ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrónico de los ciudadanos a los servicios públicos (Boe del 18-11-2009).
8 Real decreto que crea órganos colegiados y Unidades que implementarán las políticas de racionalización y transformación de las tic 
en el sector Público Administrativo estatal (a través de comisiones Ministeriales de Administración digital con funciones de las comisiones 
Ministeriales de Administración electrónica (cMAes).
9 Resolución de 14 de diciembre de 2015, de la dirección de tecnologías de la información y las comunicaciones (dtic), por la que se 
establecen las prescripciones técnicas necesarias para el desarrollo y aplicación del sistema cl@ve (Boe 29-12-2015).
en 2015 según los datos del Portal de Administración electrónica (PAe) y del sistema de información Administrativa (siA) más del 80% 
de toda la tramitación administrativa se realiza ya por medios electrónicos (un 97% en el caso de las empresas que tienen obligaciones con 
respecto a la seguridad social y a la AeAt) (corA, 2016).
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Tabla 2. desglose de los ResulTados económicos de la RefoRma de la adminisTRación. CORA 2016, pág. 57
Euros Estado CC.AA. EELL Subtotal AAPP
Ciudadanos 
y empresas
Medidas eficiencia 2.265105.049 758627.238 7.675.125 3.031.407.412 3.442.133.235
Medidas empleo 
Publico 2.520.600.000 11.377.025.000 3.493.350.000 17.390.975.000
Racionalización
orgánica 960.458.583 2.115.700.000 229.070.000 3.305.228.583
ingresos 5.452.031.499 5.452.031.499
ley de Racionalización 
eell 1.315.800.000 1.315.800.000
Total Ingresos
Eficiencia 11.198.195.130 14.251.352.238 5.045.895.125 30.495.442.493 3.442.133.235
las tic pueden contribuir a alcanzar mayores cotas de libertad, participación ciudadana, y reducción de los 
índices de exclusión que sufren ciertos colectivos (personas con discapacidad, personas mayores, inmigrantes, 
mujeres, etc.) (colas, 2004). los criterios de calidad y desarrollo de la administración electrónica, constituyen dos 
líneas de transformación que han cobrado distinto protagonismo a medida que avanzan los procesos de moderni-
zación de la administración pública (González et al, 2012: 95). líneas de actuación que pueden implementarse en la 
consideración de transformar la gestión de los servicios sociales a través de medios electrónicos.
3. AGENDA DIGITAL. E-SERVICIOS SOCIALES
las diferentes leyes de servicios sociales de las comunidades Autónomas españolas, configuran el sistema 
público de servicios sociales de cada comunidad que está constituido por el conjunto integrado y coordinado de 
recursos, prestaciones, actividades y equipamientos destinados a la atención social de la población (Alonso y Gon-
zalo, 2000:174). su gestión, ya sea de forma directa o indirecta, está en manos de las Administraciones Públicas 
para conseguir la protección social de los ciudadanos y conseguir restablecer o mejorar su bienestar.
el sistema público de servicios sociales comprende el conjunto de normas sustantivas de organización y de 
procedimiento que regulan las prestaciones y actividades de servicios sociales (Alemán, 2013). el acceso al sistema 
público de servicios sociales implica una serie de derechos y deberes, que están recogidos en las leyes de servi-
cios sociales de las comunidades Autónomas españolas (FoessA, 2015). según estas leyes los servicios sociales se 
encuentran estructurados en comunitarios y especializados (Garcés, 1996).
la Agenda digital 10 para europa se propuso hacer de europa un centro neurálgico del crecimiento inteligente, 
sostenible e incluyente en la escena mundial. en ella se estableció que los gobiernos europeos se comprometían 
a poner en marcha una administración pública electrónica centrada en el usuario, personalizada y con una mul-
tiplataforma a más tardar en 2015 11. la coRA en su informe de 2013, tras evaluar las políticas públicas sociales 
relacionadas con el estado de bienestar, las buenas prácticas en servicios sociales 12, los indicadores y estadísticas 
en servicios sociales, tanto en españa como en europa, propuso una serie de medidas de mejora entre las que se 
señalaba las siguientes:
10 entre otros objetivos, para llegar a la inclusión se propuso aumentar la utilización regular de internet de un 60 % a un 75 % en 2015 y, 
entre los colectivos desfavorecidos, de un 41 % a un 60 % (la base de referencia son las cifras de 2009). Además de disminuir a la mitad la parte de 
población que nunca ha usado internet para 2015 (hasta un 15 %) (base de referencia: en 2009, un 30 % de personas con edades comprendidas 
entre los 16 y los 74 años no había usado nunca internet).
11 Ver la declaración de Malmoe sobre administración electrónica, disponible en http://ec.europa.eu/digital-agenda/life-and-work/pu-
blic-services.
12 entre sus propuestas de mejora se encuentran:
– el acceso a una única ventanilla de administración.
– simplificación en el acceso a los servicios sociales por la ciudadanía (Ventanilla única).
– la reducción de cargas administrativas.
– eficiencia en la gestión (corA, 2013: 596).
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•	 la racionalización del número de los observatorios existentes, con el fin de optimizar los medios y liberar 
recursos que puedan ser utilizados en otros ámbitos administrativos. Actualmente se ha consolidado el 
observatorio de la salud (corA, 2016)
•	 el iMseRso referente estatal ante la multiplicidad y dispersión de evaluaciones de los servicios sociales 
en españa.
•	 establecer indicadores de referencia en todo el territorio.
•	 establecer un procedimiento para el cálculo del coste del sistema de Autonomía y Atención a la depen-
dencia para que se pueda conocer las aportaciones a su financiación de los beneficiarios, del Presupuesto 
de las comunidades Autónomas y de los Presupuestos Generales del estado 13, con el fin de evitar duplici-
dad de ayudas y ampliación de usuarios.
•	 Acordar un sistema de información de ámbito nacional compartido con todas las administraciones.
•	 Realizar un informe anual de evaluación de políticas sociales y programas en todo el territorio nacional 
(corA, 2013: 602-603).
estas indicaciones pueden ser llevadas a la práctica para conseguir unos e-servicios sociales, que sean innovado-
res desde el diseño nuevas formas de enfrentarse a las necesidades de la ciudadanía desde un enfoque relacional y 
comunitario, y que tenga en cuenta el empowerment digital de la población, según se puede ver en la tabla núm. 3.
Tabla 3. RecuRsos ofRecidos poR los seRvicios sociales. fuenTe elaboRación pRopia 14
e-servicios sociales: empoderamiento digital 
Participación/accesibilidad/innovación/ eficiencia/sostenibilidad/proximidad/seguridad 
calidad,/eficiencia y sostenibilidad: Agenda digital eAdmon.
teleasitencia:
–  cita online
–  seguimiento 
on-line (Ayto. 
Valencia)







–  intervención social 
individual (PiA)
–  intervención 
comunitaria:




–  Ayto. barcelona).
–  ciudades 
amigables con los 
mayores
Gestión telemática:
–  siUss/programa más 
rentable
–  catalogo de 
prestaciones ss 
actualizado
–  Aplicaciones de 
evaluación (App 
dependencia Grupo 
trevenque. test de 
bartell)
–  tarjeta social/Historia 
social digital. Registro 
único social. Mapa de 
servicios sociales14.











big data/base de 
datos:
–  seiss
–  Ministerio de 
sanidad, ss e 
igualdad
–  Mapa de 
servicios 
sociales
es decir, la intersección de la informática en servicios sociales existe, con el fin de lograr ampliar la protección 
social pública y el comercio, referente a la información y servicios sociales suministrados o mejorados a través de 
internet y de tecnologías relacionadas explicadas de forma amplia.
en servicios sociales determinadas comunidades autónomas han facilitado a los ciudadanos los siguientes 
servicios:
13 se debe tener en cuenta que las prestaciones de la Red de servicios sociales ya tienen financiación dentro del sistema General de 
Financiación de las comunidades Autónomas.
14 en estos momentos la consejería de igualdad y Políticas sociales de la Junta de Andalucía, lleva a cabo el Proyecto europeo Historia 
social digital única (HsU) de Andalucía. en su diseño se pretende crear el Registro único social Regional ( Regional single social Record o Re-
sisoR) que recogerá toda la información relevante sobre sus necesidades de atención, la planificación, el seguimiento y la evaluación del pro-
grama de atención social (PiA) de los usuarios de servicios sociales. este proyecto cuenta con la participación de la Universidad internacional 
de Andalucía (UniA), las empresas del sector tecnológico (sopra, Ayesa e isotrol, con amplia trayectoria en el sector de los servicios sociales) 
y la empresa de prestación de servicios sarquavitae.
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1. Garantía en el acceso electrónico de los ciudadanos para obtener información 15.
2. técnicas de administración electrónica en el acceso a los servicios sociales 16.
3. Historia social única electrónica 17.
los e-servicios sociales son posibles por la aparición de los nuevos servicios que proporciona internet está 
modificando las costumbres de la sociedad moderna. (Romañach, 1998: 315). la utilización de las tic ofrece am-
plias posibilidades para que las personas vivan de manera independiente, a la vez que alivian las tareas de los 
cuidadores en una amplia gama de actividades en torno al hogar. Además crean diferentes oportunidades de inte-
ractuar con la familia y amigos, tratan y refuerzan la salud cognitiva, e incluso se puede recibir atención sanitaria y 
apoyo emocional a través de ellas (comisión europea, 2013) 18.
Para potenciar su implementación en el sistema público de servicios sociales actual es necesario ampliar el 
presupuesto que se dedica al Ministerio de sanidad, servicios sociales e igualdad que recibe tan solo un 4% del 
presupuesto total (capítulos 1+2+6) de la AGe en 2014, frente al 21 % del Ministerio de Hacienda y Administraciones 
Públicas. esta ampliación será ejecutada por las comunidades Autónomas y municipios como responsables de su 
gestión. esta actualización va unida al aumento del presupuesto que en esta materia se dedica a cada uno de los 
ministerios, según se puede apreciar en la siguiente tabla núm. 4.
Tabla núm. 4. gasTos infoRmáTicos age. fuenTe: InfORme ReInA 2015, pág. 24







Hacienda y Administraciones 
Públicas
29.885 40.188 85.222 76.051 4.659 236.006 21 %
interior 57.743 15.067 72.445 66.923 4.358 216.536 20%
empleo y seguridad social 19.813 37.701 80.308 44.091 4.135 186.048 17%
defensa 11.207 5.492 30.210 58.883 1.407 107.198 10%
economía y competitividad 14.453 14.589 37.667 15.273 2.001 83.983 8%
Justicia 2.084 2.500 39.177 9.216 1.313 54.289 5%
Fomento 6.133 9.097 25.229 5.869 1.214 47.542 4%
sanidad, servicios sociales e 
igualdad
3.412 2.483 30.876 3.014 1.103 40.889 4%
Agricultura, Alimentación y 
Medio Ambiente
5.692 3.947 21.602 7.293 937 39.471 4%
educación, cultura y deporte 3.547 2.274 18.120 7.464 718 32.123 3%
industria, energía y turismo 2.677 806 19.312 2.165 684 25.644 2%
Asuntos exteriores y 
cooperación
4.422 2.324 12.099 4.429 565 23.839 2%
Presidencia 2.174 921 3.653 4.825 202 11.776 1%
 Total 163.243 137.390 475.918 305.495 23.297 1.105.343 100%
15 estas medidas se han desarrollado en las siguientes leyes: ley 14/2015, de 9 de abril, de servicios sociales de extremadura, artículo 
40.3; ley 14/2010, de 16 de diciembre, de servicios sociales de castilla-la Mancha, artículo 26.6.
16 Medidas contempladas en la ley 16/2010, de 20 de diciembre, de servicios sociales de castilla y león, artículo 37.1; en la ley 12/2008, 
de 5 de diciembre, de servicios sociales del País Vasco, artículo 20.1).
17 la comunidad autónoma de castilla y león en su decreto 79/2015, de 17 de diciembre; la comunidad autónoma de Galicia en su 
decreto 89/2016, de 30 de junio); y en la propuesta existente en la comunidad autónoma de Andalucía.
18 comisión europea (2013). long-terme care in ageing societies. challenges and policy options y comunicación (2013). Hacia la inver-
sión social para el crecimiento y la cohesión, incluida la ejecución del Fondo social europeo 2014-2020. (sWd. 2013. 41 final).
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la inversión en medios informáticos se concibe como uno de los motores que puede impulsar la economía y 
el desarrollo humano, donde la competencia digital y la habilidad en su utilización son básicas para su utilización 
por la población. la brecha digital en la ciudadanía irá desapareciendo en la medida que las nuevas generaciones, 
nativas digitales, interactúen con el resto de los ciudadanos.
los profesionales de los servicios sociales se verán liberados de la gestión burocrática que conllevan su inter-
vención con la utilización de medios electrónicos eficientes que mejoren la intervención social en personas que se 
encuentran en situaciones de exclusión social.
4. NUEVAS TECNOLOGIAS E INTERVENCIÓN SOCIAL
los proyectos sociales existentes donde están interviniendo profesionales de trabajo social están demostrando 
la capacidad de emprendimiento social proyectos para mejorar de forma sostenible e integrada los recursos de la so-
ciedad. las tic ofrecen un tipo de herramientas que suponen realizar una atención sin límites temporales ni espacia-
les, y por tanto, mucho más cercana: no usarlas supone negar oportunidades de intervención social (santás, 2013: 5).
se deben tener en cuenta las tic al definir políticas realmente efectivas de desarrollo global de la sociedad de la 
información (FoessA, 2008: 461). entre las personas en exclusión social que han tenido un acercamiento, aunque sea 
pequeño, a las tic, no es difícil encontrar en su discurso expresiones que hacen de estas nuevas tecnologías, y en espe-
cial de internet, uno de los grandes referentes, uno de los grandes paradigmas de nuestro tiempo (cabrera, 2005: 141).
la intervención social ofrece respuestas idóneas al tipo de relaciones sociales vigentes donde una amplia 
gama de ámbitos de la vida, el trabajo, etc., pueden verse implementadas con la utilización de las nuevas tecno-
logías. las tic están desarrollando los siguientes planos de intervención relacionados con los servicios sociales.
1. individual:
a) información de prestaciones, recursos, etc.
b) seguimiento profesional. Redes sociales:
i. Mejorar la comunicación con la red familiar.
ii. establecer redes de coordinación. Red profesional de salud (seguimiento del tratamiento, 
diagnostico, etc.).
iii. servicios de consumo: comercio, banca, etc. (Proyecto Radars Ayto. barcelona).
iv. búsqueda y apoyo: empleo, emprendimiento, formación. educación online, tele-trabajo.
v. Movilidad. Hogar: domótica, ocio accesible.
vi. ciudad: Movilidad en coches eléctricos, centros accesibles y domótica, etc.
c) intervención online:
1. Familia: intervención familiar en casos de localización geográfica internacional a través de las tic.




ii. seguimiento Grupal: refuerzo motivacional (enfermedades Raras, etc.).
3. institucional:
i. seguimiento de la medicación.
ii. Relación con los familiares.
iii. tratamiento cognitivo.
iv. Refuerzo de la movilidad.
4. comunitaria.
i. Participación social (Ayto. barcelona Proyecto Radars, etc.).
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entre las experiencias innovadoras destaca entre otras la empresa social Xerocatering 19 en relación a la aten-
ción a domicilio y/o servicio de alimentación. este proyecto se realiza en la comunidad Autónoma de Galicia desde 
2008 por el grupo sociser que desarrolla otros proyectos 20 en casi 200 ayuntamientos gallegos con un equipo de 
más de 400 profesionales que proporcionan diariamente atención especializada a más de 4.500 personas. Ade-
más del servicio de alimentación realizan el seguimiento y acompañamiento social semanal «más que comida» 
en las entregas en domicilio, que se transmite en tiempo real a servicios sociales a través de la utilización de las 
nuevas tecnologías. la incidencia llega en tiempo real a las trabajadoras sociales de servicios sociales que inician el 
consiguiente protocolo de actuación. esta experiencia es un ejemplo de como las tic promueven la participación 
ciudadana y consiguen logros de actuación que benefician a sus miembros.
en teleasistencia 21 se encuentra el programa conjunto «Vida cotidiana Asistida por el entorno» (AAl) para 
personas ancianas y con discapacidad que permite vivir de forma autónoma y participar en la sociedad de forma 
activa. Actualmente existen web que exponen información adecuada sobre la forma de cuidar, experiencias inter-
generacionales 22, etc. que ilustran las posibilidades de la utilización de las nuevas tecnologías.
en la atención a personas mayores en instituciones esta el sistema de dosificación de la medicación para su 
correcta administración, cuenta con una plataforma (Robotik techonology) que gestiona uni-dosis embolsadas 
correctamente identificadas con los nombres con código de barras que permite registrar el proceso en su totali-
dad que se almacena en una pulsera que porta la usuaria 23.
en intervención comunitaria se encuentra el proyecto Radars de los servicios sociales del ayuntamiento de 
barcelona tiene un diseño de acción que está dirigido a personas mayores que viven solas o en compañía, donde 
se potencia la red social existente en el barrio de residencia. el principal objetivo del proyecto es facilitar la conti-
nuidad en el hogar de las personas mayores, garantizando su bienestar con la complicidad de todos los residentes 
del barrio que alertan a los servicios de emergencia cuando detectan cualquier señal de riesgo, al mismo tiempo se 
reduce la percepción de soledad, el riesgo de aislamiento y la exclusión social (Morales et al., 2014) 24.
los mayores del futuro no tendrán estas circunstancias sin en su trayectoria anterior han desarrollado su 
competencia tecnológica. es necesario incrementar la capacitación digital necesaria para la innovación y el creci-
miento, para que los beneficios de la sociedad digital estén al alcance de todos 25.
5. SERVICIOS SOCIALES Y NUEVAS TECNOLOGIAS
entre las personas mayores y las personas con discapacidad se encontraron un gran número de población en 
situación de vulnerabilidad social. la imagen de la edad y del envejecimiento está evolucionando, las personas ma-
yores hoy, son más activas, sanas y emprendedoras que las de generaciones anteriores. la edad en que se termina 
de trabajar está cambiando siendo más baja y sin que se produzca un adecuado relevo generacional.
las personas de edad tienen derecho a no sufrir discriminación o desventajas injustificadas: como parte de su 
política de no discriminación, el objetivo de la Unión europea es prevenir objetivamente la discriminación injustificada 
contra los trabajadores de más edad. Participar de las nuevas tic posibilita, en mayor o menor medida, la inserción 
(cabrera, 2005: 144). las medidas desarrolladas por la comisión europea e instituciones sociales llevan a modelos 
para una transición gradual de la vida laboral a la jubilación, incluyendo perspectivas realistas para una vejez que val-
ga la pena ser vivida gracias a las tic. sus orientaciones para el futuro se orientan en las siguientes acciones:
a) promoción de la salud y estilos de vida sanos,
b) prevención de enfermedades,
19 Ver video en: https://vimeo.com/90541052.
20 como el proyecto “Xantar na casa” que se lleva a cabo en 162 concellos de la comunidad Autónoma Gallega, a través de un convenio 
de colaboración entre concello y consorcio Galego. la comunidad Gallega tiene la característica especial de tener una población muy disemi-
nada en pequeños grupos rurales alejados entre ellos.
21 Ver las caracteristicas de la teleasistencia prestada por:
– AsisPA, disponible en: http://www.asispa.org/servicios/teleasistencia.
– PeRsonAliA, que tienen un servicio de teleasistencia más amplio de interacción.
– cRUZRoJA, ver en: https://www.youtube.com/watch?v=UEFBFGEXD78.
22 Ver la experiencia desarrollada en la ciudad americana de seatle WA, disponible en https://www.cvirtual.org/es/formacion-online/
banco-de-experiencias/present-perfect, https://www.cvirtual.org/es/formacion-online/banco-de-experiencias/envejecimiento-activo.
23 Ver en https://www.youtube.com/watch?v=vatsKfmKKyi.
24 Proyecto disponible en http://serveisgentgranradars.org/projecte-radars-cms1.html. ver video informativo en: https://www.youtube.
com/watch?v=Xr0ELe7uvPc&feature=youtu.be.
25 Véase la Recomendación del Parlamento europeo y del consejo sobre las competencias clave para el aprendizaje permanente publi-
cada en el diario de la Unión europea el 6-05-2008.
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c) Rehabilitación y
d) uso de las nuevas tecnologías (Alonso, 2013).
Gracias a las tecnologías de la información y la comunicación (coM, 2007), los mayores pueden participar ple-
namente en el momento y el lugar que deseen, en la familia, la sociedad y la economía, y permanecer activos como 
ciudadanos capacitados, lo que, al mismo tiempo, beneficia a toda la sociedad. la comisión europea en su comu-
nicación “envejecer mejor en la sociedad de la información. la iniciativa i2010. Plan de acción sobre tecnologías 
de la información y la comunicación y envejecimiento (con fecha 14-06-2007), ya indicaban que las tic mejoran la 
eficacia de la gestión y la prestación de la asistencia sanitaria y social, además de ofrecer mayores oportunidades 
de asistencia comunitaria y autoayuda y de innovación de los servicios (comisión de las comunidades europeas, 
2007: 3), prende conseguir:
1. Para los ciudadanos lograr mejor calidad de vida y una mayor participación social.
2. Para las empresas:
2.1. creación de un mercado más amplio y mayores oportunidades comerciales de las tic.
2.2. conseguir una mano de obra más cualificada y productiva.
3. Para las autoridades: reducción de costes, mayor eficiencia y mejor calidad global de los sistemas de 
asistencia sanitaria y social (comisión de las comunidades europeas, 2007: 3).
el instituto de Mayores y servicios sociales 26 (iMseRso), como entidad Gestora de la seguridad social, ads-
crita al Ministerio de sanidad, servicios sociales e igualdad. el iMseRso tiene naturaleza de entidad de derecho 
público y capacidad jurídica para el cumplimiento de sus fines y actualmente dispone de una sede electrónica que 
permite realizar tramites y consultas 27.
el sistema para la Autonomía y Atención a la dependencia (sAAd) 28 y el sistema estatal de información de 
servicios sociales (seiss) 29, es una aplicación web sobre un programa informático preexistente llamado «Web 
Focus» 30, que están vinculados al iMseRso. el seiss es un programa de business inteligente (inteligencia de nego-
cio) que, entre otras finalidades, pretenden captar y ofrecer datos inteligibles «con los que luego se puedan tomar 
decisiones».
el iMseRso se está renovando constantemente y entre sus ultimas actualizaciones está «la App de dependen-
cia» que es una herramienta para dispositivos móviles pensada para personas mayores, personas con alguna disca-
pacidad, y/o en situación de dependencia, incluso tiene en cuenta a sus cuidadores 31. en su web se puede acceder a 
una base de datos o catalogo de buenas Prácticas 32. otros proyectos empresariales han elaborado diferentes App, 
como el grupo trevenque que ha creado un App para la evaluación de las personas en situación de dependencia 33 y 
un software para la gestión de servicio de Ayuda domiciliaria 34 que se incorpora en cualquier dispositivo.
se tiene que superar la brecha digital que separa a los mayores de la mayoría de ciudadanos, que viene ocasio-
nada por diversas circunstancias: cuestiones personales (ingresos, educación, situación geográfica, salud, posibles 
discapacidades y cuestiones de género); dificultades de accesibilidad de las nuevas tecnologías; los profesionales 
(médicos, expertos en rehabilitación, expertos sobre el terreno en vida independiente y adaptaciones del lugar de 
trabajo); proveedores de asistencia, formales e informales; y entorno familiar.
las tic son necesarias para conseguir rapidez y agilidad en la atención a las personas que vinculadas a los ser-
vicios sociales tienen que sufrir su burocratización que provoca el primer conflicto con el ejercicio profesional del 
trabajo social (Puñal, 2004:520). las relaciones entre los ciudadanos y los profesionales de los servicios sociales 
pueden mejorar con la utilización de las tic. esta utilidad está unida a la actitud que el profesional tiene sobre «la 
26 información disponible en: http://www.imserso.es/imserso_01/index.htm.
27 https://sede.imserso.gob.es/Sede/portal/homePortal.seam.
28 disponible en http://www.dependencia.imserso.es/dependencia_01/saad/index.htm.
29 disponible en: https://seiss.imserso.es/ibi_apps/WFServlet?IBIAPP_app=wfsui&IBIF_ex=SUIFX001&CLA_FEX=X003.
30 la realización ha sido posible a la colaboraciónn desde 2005 entre information builders, firma tecnológica responsable de Web 
Focus, y el iMseRso. el proyecto ha tenido dos fases: una primera en la que se han formulado los indicadores y una segunda enfocada a su 
implantación en la web. el seiss contiene 86 indicadores de recursos y de servicios sociales que agrupan un total de más de 80.000 datos.
31 http://www.dependencia.imserso.es/dependencia_01/documentacion/app/index.htm.
32 http://www.buenaspracticas.imserso.es/imserso_01/bbppss/bdbp/index.htm#resultadosBBPP. en este sentido, también esta la web de 
la Fundación Pilares, ver en: http://www.fundacionpilares.org/modeloyambiente/catalogo_bbpp_alfab.php.
33 https://play.google.com/store/apps/details?id=gt.app.dep&hl=es.
34 http://gesad.trevenque.es o http://www.trevenque.es.
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percepción de la utilidad y de la facilidad de su uso» (Monnickendam, 2002), así como a su diseño. estos cambios 
vendrán a implementar la mejora de la intervención de los profesionales (Raya y santolaya, 2009) al igual que se 
han transformado la educación, la salud, etc.
el fortalecimiento de los sistemas públicos de protección social para la luchar contra la pobreza y exclusión, 
con la planificación y desarrollo integral económico y social, presenta un futuro con indicios de poder abordarse 
con rigor y profundidad gracias a las tic. las políticas de carácter público promueven la independencia económica, 
pero sigue siendo elevada la tasa de desempleo dentro de esta población, hay que promover políticas integrales 
que contemplen la promoción del empleo, la formación educativa o profesional, la tecnología adaptativa y bene-
ficios económicos de carácter personal (scadden, 1992: 76).
se tiene que potenciar la economía social basada en la sostenibilidad del planeta y en la dignidad humana 
siguiendo las estrategias establecidas en la Agenda digital. sus líneas de acción trazadas por el consejo de europa 
y el plan de inclusión social de españa 2013-2016 marcan el camino a seguir para:
•	 Aumentar la participación en el mercado de trabajo. con un Plan de emergencia, que favorecer el empleo 
de personas que lleven un recorrido de largos años en paro, o en riesgo social o con el ingreso mínimo 
de solidaridad.
•	 Modernizar los sistemas de protección social.
•	 igualdad de género.
•	 Abordar las desventajas educativas.
•	 erradicar la pobreza infantil.
•	 Garantizar una vivienda digna.
•	 Mejorar el acceso a los servicios públicos y su calidad.
•	 superar las discriminaciones y desarrollar la integración social de las personas con la discapacidad, situa-
ciones de dependencia, minorías étnicas e inmigrantes.
•	 inclusión social desde el acceso a todos los recursos, con el reconocimiento de derechos sociales y servi-
cios. coordinación e implicación de todos los niveles de gobierno junto con los agentes sociales afecta-
dos e integración transversal en todas las políticas.
Para ello, es necesario romper los clichés de clientelismo y asistencialismo que han generado personas de-
pendientes de los sistemas de protección social, generando modelos no burocráticos en el acceso, uso y disfrute 
de los recursos (Pastor, 2001: 177).
6. CONCLUSIONES
la revolución tecnológica ha transformado las relaciones del hombre con su entorno social y económico. esta 
realidad es un reto que se debe abordar de forma conjunta por los ciudadanos, las instituciones y la administración.
en la sociedad del riesgo en la que vivimos obliga a reforzar el sistema Público de servicios sociales desde la 
innovación social para afrontar los problemas sociales actuales de forma multidimensional e integral, fomentando 
la participación social y la corresponsabilidad social con la oportunidad de ofrecer respuestas personalizadas de 
forma comunitaria.
se debe tender a diseñar un sector público eficaz de servicios sociales con una dotación presupuestaria sufi-
ciente y sostenible que facilite la gestión electrónica de forma eficaz.
el aumento del gasto informático en el presupuesto de la AGe debe estar dirigido a lograr una transformación 
en la gestión de los servicios sociales de las comunidades autónomas y/o entidades locales rompiendo la resisten-
cia a cambio en una actuación coordinada de inversión y formación.
los planes desarrollados desde las indicaciones de la Agenda digital de europa hacia la construcción de una 
administración más eficaz y electrónica presentan un mayor desarrollo en otras administraciones públicas. estas 
diferencias están relacionadas con el porcentaje presupuestario que la AGe dedica en gastos informáticos en sus 
dependencias.
el sistema público de servicios sociales puede crecer si se tienen en cuenta las experiencias existentes en la 
utilización de las tic, como el inicio de un camino que acaba de comenzar, y puede que cambiar la intervención que 
se realiza en las diferentes comunidades autónomas españolas.
María Pilar Munuera Gómez
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A la vez se deben encontrar solución a la eliminación de la brecha digital existente en la ciudadanía para per-
mitir su inclusión social y conseguir de esta forma el aumento de su participación social. en este sentido se debe 
favorecer el acceso y el uso de internet en la población para evitar tanto su doble exclusión social y digital.
la utilización de la innovación tecnológica permitirá tener mejoras en la atención desde el logro de mejo-
res diagnósticos y tratamientos de las personas enfermas, a la vez que contribuirá en el seguimiento y evolu-
ción de la enfermedad. este modelo centrado en la persona lleva consigo una mayor racionalización del gasto 
social.
la utilización de las tic por esta población vendría a implementar la actuación de los diferentes sistemas de 
protección (sanidad, educación, seguridad social, empleo y servicios sociales), y mejorar su inclusión social.
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